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培训效果评估柯氏四层次模型

反应层

行为层

学习层

效果层

学员直接感受

学员对知识的掌握

学员行为的改变

绩效的改进



培训效果评估的四个层级 
评估
层级

评估内容 评估方法 评估

时间

评估单位

反应 学员对培训课程、
培训师与培训组织
的满意度

问卷、访谈、观察、综
合座谈

课程结
束时

培训单位

学习 对培训内容、技巧、
概念的吸收与掌握
程度

提问、角色扮演、笔试、
演讲、模拟练习、心得
报告与文章发表

课程进
行时、

课程结
束时

培训单位

行为 学员培训后行为改
变是否因培训所致

问卷、观察、访谈、绩
效评估、管理能力评鉴、
任务项目法、360度评
估

三月或
半年后

学员的直
接主管上
级

结果 培训对公司业绩的
影响

满意度调查、客户与市
场调查、成本效益分析、
离职率、个人与组织绩
效指标、生产率

半年或
一二年
后

学员的单
位主管



行为评估的含义和意义 

评估学习结果是否迁移到工作中，在多大
程度上转变为工作行为。 

“知”和“行”、“会”和“行”可以各
行其道。 

影响因素：客观的环境条件，主观的态度、
动机。 

意义更重大。 



行为评估的主要困难 

导致行为改善的非培训因素很多：组织绩效考
核指标的调整，员工经验的自然积累等。

学习结果转化为工作行为需要组织和工作环境
的支撑。

行为在什么时候、什么场合下可能表现出来，
很难把握。

培训内容与工作行为没有直接关系，如纯粹的
理论学习    



必须进行行为评估的项目 

学习内容与工作行为有直接关系的培
训项目，如关于某办事程序的培训 。

客户要求学习的技能可以在工作中使
用的培训项目 。

工作行为和绩效能够反映学习内容的
培训项目 。

投资较多、对组织发展影响重大的培
训项目 。



行为评估的维度、参与者和方式 

评估的维度 评估的参与者 评估的方式 

工作态度

工作行为的规范性

操作技能的熟练性

解决问题的能力 

受训者

同事

上司

下属

客户 

观察

问卷

座谈

查阅资料 



行为评估要注意的问题 

尽量采用前后测和设对照组的评估方案 。

重视评估时机的选择，承认行为改变需要时间
过程。 

重视样本的选择。样本规模要能保证评估质量，
被选对象应具备学习成果迁移的主客观条件。 

行为评估后进一步分析行为变化的原因，找出
培训在其中的作用。



培训后行为观察表

评价
项目

具体内容

评价等级
极严
重

严重 一般 偶尔
不存
在

5 4 3 2 1

工作
态度

无故缺席、迟到、早退的情况      
上班时间看视频、网上购物，处理私事      

工作注意力不集中，上班睡觉      
工作内容不变，业绩却急剧下降      

有事外出，联络不上      
热衷于兼职      

对公司的不满和抱怨言行      

协作
关系

与同事的矛盾影响工作      
团队成员间的配合度      
上级命令的执行力度      

个人失误给团队公司带来损失      

客户
关系

顾客对个人业务的抱怨投诉      
收取不正当回扣      

顾客大量流失，没有合理理由      
与顾客发生矛盾影响公司形象      

个人失误导致顾客对公司或产品误解     



谢谢观看！


